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Con una enorme emocién logramos, en este mes de
mayo, llevar a cabo el 26° Global CX Forum Fest y la 17°
edicion del Premio Nacional CX & EX en forma hibrida.
Fue el reencuentro esperado de los colegas y amigos de
la industria, en donde celebramos el privilegio de estar
Vivos, presentes y juntos, reconectando y aprendiendo
cémo disefiar y administrar las experiencias del cliente.

Cabe destacar que, a raiz de la pandemia y la nueva
normalidad, nuestro sector es uno de los que mas
ha acelerado su crecimiento y se ha transformado;
Eugenia Garcia Aguirre lo que nos posiciona como una industria ganadora,

Directora General fuerte, creativa, que a pesar de todos los retos que se
presentaron, tuvo la capacidad de reinventarse y vencer
las adversidades en temas de talento, sanidad, trabajo
hibrido, incorporacién de tecnologias, seguridad de la
informacién y regulacién, entro otros.

Asimismo, hemos vivido una gran cantidad de retos
como individuos, organizaciones y hemos roto
paradigmas a nivel personal; por lo que en esta nueva
edicion del Premio se incluye, por primera vez, el
Premio Nacional de “Employee Experience”, que es la
conclusién de estos dos afios en los que nos hemos
sensibilizado respecto a la presencia y la importancia
del ser humano en todos los procesos.

En esta edicién de la revista ContactForum damos
una amplia resefia de todo lo que sucedié en el 26°
Global ContactForum Fest y el Premio Nacional de CX
& EX 2022, que fue, ante todo, la invitacién a reconectar
con nosotros mismos, a reconocernos, a revalorar la
posibilidad de estrechar una mano, de vernos a los ojos
de manera presencial e incluso a darnos un abrazo.

Lourdes Adame Goddard
Directora Editorial
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A y analitica avanzada en

tiempo real, clave para el
exito en el metaverso

>> \

ISTie o Antonio Calvo

T ' Head of Retail
L EST oy & CPG en SAS

I metaverso ha llegado para revolucionar el mundotal Las marcas estdan empezando a ser conscientes de
y como lo conociamos hasta ahora. A través de este la importancia que tendrd, y que ya esta teniendo,
espacio virtual alternativo, las personas podremos el metaverso a nivel socio-econémico, y estan ac-

trabajar, comprar, relacionarnos o emplear nuestro tuando en consecuencia, incrementando su pre-
tiempo de ocio como queramos, sin practicamente sencia en él. Para que tengan éxito al dar el salto a
ninguna limitacién. Las marcas convivirdan con nosotros, este entorno, se destaca la importancia del uso de
enriqueciendo el entorno. La barrera entre lo fisico y lo IA y analitica avanzada en tiempo real para inte-
digital desaparecerg; diremos hola a lo phyagital. ractuar con los clientes es fundamental.

De acuerdo con Gartner, para 2026 el 25% de la poblacién Los consumidores demandan marcas que estén
pasard al menos una hora al dia en el metaverso para cerca, que cubran sus necesidades e, incluso, que
I[P 1A o T e (R R e e e e e s e FM R N Se anticipen a ellas. Los retailers, por su parte, de-
llevara a la creacion de nuevos modelos de negocio. Este ben encontrar nuevas férmulas para dar respues-
nuevo canal de comunicacién alcanzard un valor de ta a esa demanda de una forma innovadora, o se
800 mil millones de délares en 2024, segin Bloomberg [EGRECEICRICHCERCIRENIVC N CIgE NI EICr{ T Ne]
Intelligence. sector.
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Analitica avanzada en tiempo real, la clave

del éxito D|recto

La tecnologia mas avanzada es lo que ha posibilita-

do el origen y auge del metaverso. Hablamos de in-

teligencia artificial (1A), big data, machine learning,

etc. De hecho, la madurez de las tecnologias de rea- Construimos relaciones para transformar
lidad virtual y realidad aumentada son clave para la la experiencia con el cliente
construccién de este mundo virtual, pero también

poqu’Ie f‘abrirén la pue.rt.a 'a nuevas oportunidades Conoce nuestra alianza con Fl\lrféb lider en
econdémicas que redefiniran el engagement con las
marcas, el descubrimiento de nuevos productos y
las conversaciones online.

Estados Unidos en software de centros de contacto en la nube.

Para que cualquier estrategia y modelo de negocio
funcionen en el metaverso, la captura y analisis de
los datos en tiempo real a través de soluciones de |IA
y analytics serd fundamental. En este entorno, las
acciones, compras y decisiones se dan al momen- y N Y 4
to; las organizaciones necesitan de tecnologia que " +Integraciones ©
sea capaz de actuar al mismo ritmo que lo hacen | +Facilde usar, de forma mds

los consumidores para que los negocios tengan la | tCompletay simple a diferentes §
informacién necesaria disponible. mejor soporte  § \\ canales y

®

Por ejemplo, si un cliente entra en un supermercado
virtual a comprar leche, es necesario que el comer-
cio reciba la notificacién al instante para incluirlo en
su carrito de la compra, pero también para controlar
el inventario que tiene disponible.

Si una empresa no es capaz de responder en tiem-
po real, el consumidor se ird a la competencia. En y
el mundo digital esto puede ser practicamente ins- Y 4

tants A d c ¥ +Productividad = 4
antdneo, y es un riesgo que no se puede correr. Con Mipotenn shsuin § ¥ fexibilidad

la apalltlpa avanzada, Ias,organlzaaones tienen a su el | : e p
mejor aliado para tener éxito en este nuevo canal. W artificialy i N reoatideEEs b

A NelSifelaglelivieleilolaly 4

Una estrategia Omnicanal y experiencias
personalizadas

Gracias al metaverso y a su faceta phygital, las mar-
cas pueden ofrecer experiencias inmersivas y mul-
tisensoriales a los consumidores, dando pie a viven-
cias Unicas que hasta ahora no habian sido posibles.

Si las estrategijlas omnicanal ya 'debla’n ser protago—‘ e
nistas, con el metaverso es aun mas importante: ecosistema amplio _
debe quedar totalmente |ntggrado con el resto de | de aliados con

los canales, y que la estrategia sea coherente y co- W\ mayor seguridad //
hesiva. ' 4

Para que lo phygital funcione, la omnicanalidad es gy

fundamental. Solo a través de este tipo de estrate-

gias se podra colocar al cliente en el centro de todo, ,

manteniendo una interaccién continlda con él, tan- I-Iego el momenio

to en el mundo virtual como en el fisico. de subir’re fo |Cl nUbe con

Ademas, la unién entre omnicanalidad y tecnolo-

gia es lo que permitird ofrecer experiencias perso- : /\3
nalizadas a los usuarios. Cada interaccién realizada « Za

dentro del metaverso sera Unica, y las marcas ne- leecto Flve9
cesitan tener la capacidad de reaccién suficiente

como para ofrecer a los clientes lo que necesitan en
el momento en que lo reclaman. C)

Mas informacién: ventas@directo.com
+52 55 5201 4550
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El liderazgo de las mujeres:
calcanzable en la industria
de la Experiencia al Cliente?

Elia Santillan

Directora regional
Atento México

| liderazgo femenino esta tomando fuerza
cada dia mas, esto se debe a que la socie-
dad en si misma esta exigiendo mayores

derechos y oportunidades para alcanzar una
equidad de género en todos los ambitos. Esto
deberia ser un orgullo debido a que es resultado
de los esfuerzos de generaciones anteriores.

' Women in Business 2022, Grant Thornton p.4

2 Estudio Nacional de Centros de Contacto BPMS 2021 (Business Process Management
Services) realizado por el Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT), p. 29

A nivel global, encontramos datos
alentadores de este avance, en
donde la participaciéon femenina
enposicionesdirectivashapasado
de 20% en 2011 a un 32% en 2022,
de acuerdo con el mas reciente
reporte de Grant Thornton’, a
simple vista pareceria un proceso
lento, pero lo importante es que
va en aumento.

En un caso mas local, la industria
de la Experiencia al Cliente (CX)
en México representa una posi-
bilidad para continuar con el ob-
jetivo de reducir la brecha entre
hombres y mujeres en ambitos
profesionales. Al respecto, existen
cifras positivas como el hecho de
que 52% son puestos ocupados
por mujeres vs un 48% de hom-
bres? en posiciones iniciales de
agentes en un sector que se cu-
bren mas de 700 mil empleos.

8 | Mayo - Junio 2022 CONTACT
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En el caso puntual de Atento, tenemos cifras muy
alineadas a la tendencia, ya que nuestra plantilla
estd conformada por 50.5% mujeres y 49.5% hom-
bres. Esto nos habla de la paridad que estamos al-
canzado resultado de la estrategia formal de la em-
presa por lograr una mayor equidad de género.

El reto se vuelve mayor a medida que analizamos
las posiciones en un nivel jerarquico hacia arriba, la
diferencia se va haciendo mas grande. No obstan-
te, pese a lo desafiante que puede ser un escenario
desequilibrado, el sector del CX ofrece posibilidades
para las mujeres, debido a que esta convirtiéndose
en una industria que impulsa a que cada vez mas
mujeres ocupen puestos de liderazgo.

Por ejemplo, las oportunidades de especializacién
suelen ser las mismas para todos, normalmente los
Contact Centers ofrecen capacitaciones y evalua-
ciones para escalar de manera igualitaria, por lo que
poco a poco se puede romper con este patrén, solo
es cuestion de proponérselo como objetivo perso-
nal y profesional.

Por otro lado, la tecnologia estd abriendo posibilida-
des para las mujeres muy interesantes, la opcién del
trabajo remoto de alguna manera estd permitiendo
mayor flexibilidad a aquellas mujeres que sean ma-
dres solteras o el sustento de su hogar.

Asimismo, a nivel educativo, la industria del CX es
una posibilidad para aquellas personas que se en-
cuentran audn estudiando, que tienen una carrera
terminada o trunca, significa una opcién tanto para
hombres como para mujeres con diferente nivel de
educacion.

Para que exista una disminucién de la brecha, se
requiere que como lideres impulsemos iniciativas
que conlleven una transformacién completa de las
organizacionesy para ello, se necesita que en todos
los niveles se permee; ademas debe fomentarse el
compromiso de las colaboradoras por innovar y te-
ner la meta de crecer a nivel profesional para mol-
dear las organizaciones del futuro.

En un entorno volatil, complejo, ambiguo, es cla-
ve un liderazgo que apueste por la transformacién
constante, y al mismo tiempo impulse la capacidad
de adaptacioén y resiliencia.

Las nuevas lideres deberdn esforzarse para crear
entornos flexibles e inclusivos, donde las personas
puedan encontrar su propésito y crecimiento profe-
sional, el sector del CX ofrece amplias posibilidades.

CAPACITACION OIMT

Para que una empresa sea productiva, crezca y genere buenos
beneficios debe contar con un personal altamente calificado.

Te ayudamos con una metodologia de
aprendizaje mas efectiva y rentable.

Construimos y adaptamos el desarrollo a tu LMS
alineado a las necesidades de tu organizacién con
tecnologias altamente interactivas y agiles.

Si ya te capacitaste, disenamos el
reforzamiento en capsulas de contenido
con potentes piezas visuales que capturan
el ojoy la mente de tu personal.

MICROLEARNING DESARROLLO E - LEARNING

MOTION GRAPHICS

Conoce todos los beneficios

y solicita tu propuesta.

XX capacitacion@imt.com.mx

Re Tel. +52 (55) 5340-2290 Ext. 6010 / 6020 / 6000
O WhatsApp. 55 6677 0356
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Transformando el gobierno
para la era digital

tal, es la era de los cambios rapidos y profundos procedentes

del ambito digital. Tiene un gran impacto en casi todas las
industrias. El mundo se ha transformado y solamente se ha acele-
rado en velocidad y alcance. Y por buenas razones. La era digital
ha modificado la cara de los negocios, la sociedad y el mundo
en general. Ha dado a la gente acceso a la tecnologia de la infor-
macién y la comunicaciéon de una manera que nunca habia sido
posible. Ha permitido que las personas se conecten entre si con
mayor libertad y facilidad que antes. Y ha dado lugar a un sinfin
de nuevas innovaciones en casi todos los ambitos de la vida.

I a transformacion digital, también conocida como la era digi-

La revoluciéon digital también ha tenido un efecto profundo y du-
radero en el sector publico. Ha hecho posible que los ciudadanos
y las partes interesadas tengan un mayor acceso a los servicios
gubernamentales. Esto ha tenido un efecto positivo en la transpa-
rencia y la responsabilidad del gobierno.

La transformacioén digital se refiere al proceso que siguen los go-
biernos para adoptar las tecnologias y cambiar su forma de ope-
rar. Los gobiernos han estado experimentando esta transforma-

Mayo - Junio 2022 CONTACT
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Manuel Torres, Director de Arquitectura de
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cion desde hace tiempo. Sin embargo, apenas estan
empezando a ver los frutos de su trabajo.

Con el fin de compartir tendencias y oportunida-

des tecnoldgicas sobre servicios de emergencia en

América Latina y gracias a la creciente necesidad de

brindar experiencias totales y personalizadas a los

ciudadanos, Avaya realizé en la Ciudad de México, - v,

de manera presencial, la edicién 2022 del Foro so-

bre Seguridad Publica y Atencién Ciudadana, diri- MAS DE 2 o ANOS
gido a tomadores de decisiones de organizaciones

gubernamentales de la Regién. El evento contd con SI EN DO E L CO NTACTO

la participacién de miembros gubernamentales de

:f;t;ﬁg?dé;fjs,cuyo interés es mejorar el servicio a CO N LOS CLI ENTES
La forma en la que nos comunicamos evoluciona DE NUESTROS CLlENTES

constantemente y estos cambios impactan tam-
bién en la manera en la que las administraciones
publicas interactUan con sus ciudadanos. Pero para
algunos, este futuro puede ser inquietante. Las ad-
ministraciones publicas ahora pueden tener acce-
so a mas herramientas y recursos que nunca para
conocer las necesidades de los ciudadanos y de los
empleados.

En la actualidad es necesario habilitar a los ciuda- ATENCION A CLIENTES

danos con mejores soluciones para proteger su in-
tegridad, brindarles una mejor experiencia, mante-
ner el orden publico y contar con las herramientas
adecuadas de atencién ciudadana para auxiliar a la
poblacién en casos de emergencia o atender sus so-
licitudes.

Manuel Torres, director de Arquitectura de Solucio-

nes de Avaya Latinoamérica, asegurd que la vertical SOPORTE TECN|CO
de Seguridad Publica es muy importante para Ava-

ya porque al final no estdn ayudando a vender, lo

que hacen es brindar satisfaccién a los ciudadanos

y salvando vidas.

En este sentido, indicé que 8 de cada 10 llamadas

que se realizan al 911 pasan por la tecnologia de Ava-

ya. “Y las llamadas que mds se reciben de emer-

gencia son la de violencia doméstica y, de ahi el

compromiso de Avaya, de ofrecer todos estos avan- TELEMARKETING
ces tecnoldgicos, ya que nuestras soluciones estdn

diseAadas para que las administraciones sigan el

ritmo a la era digital y utilicen todos los canales di-

gitales disponibles para salvar vidas”, preciso.

Y afadié que 90% de las llamadas, que se realizan

a los Centros de Emergencia, proceden a través de

dispositivos mdviles. Entonces el reto para las insti- COBRANZA
tuciones publicas es como usar este canal de comu-

nicacién para implementar aplicaciones especificas

de emergencia y generar experiencias Unicas para

los ciudadanos.

Hoy en dia, los ciudadanos quieren y esperan una
experiencia personalizada, rapida y fiable desde el
primer momento en que interactdan con una em-
presa.

www.callfasst.com
info@callfasst.com
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DI=N-To{b[=1 (o (oW elo] g - af{o] daat-Tei[e]aWe [CH AT M BMUIIINVE[gMN La SPaas es la prestacion de servicios publicos en li-
[\ ETR LU= M (o) ((=1S=V o) [Tl e [U[-N ET-Wei Ialelo N ol dfo)dle e [SISWE[SMN Nnea, en dispositivos moviles y a través de la respues-
inversién en el Sector Publico son: ta de voz interactiva. Esto permite a los ciudadanos
acceder a estos servicios e interactuar con ellos sin

1| La digitalizacién de servicios estatales, tales tener que desplazarse a un organismo o sitio.
como el pago en linea de impuestos y servicios

publicos, principalmente. Este cambio del modelo tradicional de atender a los
ciudadanos en un punto fisico a hacerlo a distan-
Atencion con un enfoque de género, como el Iy R NPTt RV I = NN IR T B
EIECIERRUHEICIUIEIRCHRCRCPEREER S REIEEIEEN mos afos. La SPaaS tiene el potencial de mejorar
victimas son mujeres. la prestacion de servicios, aumentar la participacién
de los ciudadanos y ahorrar dinero a los gobiernos.
Sin embargo, requiere que los organismos adopten
nuevos procesos, habilidades y tecnologias para
prestar servicios publicos en linea.

Omnicanalidad y geolocalizacion en las lineas de
emergencia, donde la mayoria de las llamadas
que se reciben son realizadas desde dispositivos
moviles. Ayuda a identificar la localizacién exacta
a la que tienen que acudir los equipos de emer-

. : : Tendencias en el uso de la Inteligencia
gencias cuando los ciudadanos lo necesitan.

Artificial (IA) en Sector Publico

Seguridad cibernética, para proteger las infraes-

AU =1 [V ey AV A [t l R ete R e [P dle Yo Ras 1Vl Lale-oi| E! Sector Publico lleva mucho tiempo siendo pio-
pa. Asegura las comunicaciones con cortafue- RASICECRECEVECNCERERE lVeIER eI IeCICREIIC]
LA T Ao o Ia I oo LM e WS S - VAE [Sile | all SUS procesos y operaciones empresariales. La IA es
intrusiones. Simplifica y habilita redes seguras IEUERSAESICRENNEINEEREERICIE I IS elgRelle[h

OV NIl (=r 2o SRV oy MViTe [N Mo S EE IR V(o l-c 8 tal, ya que se centra en la automatizacidn de proce-
y colaboracion. sos y tareas que antes se realizaban manualmente.

Desde el empleo de chatbots para automatizar las
LTIV e E e B 210 Y [T WeTeY g (BTN AV T TN (- EER) BELREEISE operaciones y agilizar las solicitudes hasta el uso del
oIV SIS PR (oI N g [U[S\V/e ISt o ETel (oL We SR i =1 o1 [oMall o1 [e [l reconocimiento facial para verificar la identidad y
oL =M ERE ={glei(e]a | el [U[o ETo ETaloM=Ta =100 =Tde [SalelEIM aumentar la seguridad.

desde cualquier lugar y también para proteger

RNV g LRV RS (ot p (- LR ELRe T E o rats oMl El sector publico esta empezando a ver el nivel de
nes. impacto que la IA puede tener en la vida diaria de

los ciudadanos: mejorar el servicio, ahorrar tiempo y
reducir los costos. La IA sélo seguira creciendo.

R
a®
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Manuel Torres enfatizé que las cuatro grandes ten-
dencias son:

1 | Incorporacién de la IA conversacional en varias
areas de aplicacion en el sector publico.

2 | sistemas informaticos perimetrales basados en
IA para impulsar mejores y mas rapidos procesos
de toma de decisiones.

3 | Aparicién del modelo de IA como Servicio en el
sector gubernamental.

4 | Desarrollo de estructuras de datos abiertas y
construcciéon de capacidades de IA en esas ba-
ses de datos.

La adopcién de la IA ayudara a los organismos pu-
blicos a mejorar sus servicios y a desempefiar sus
funciones con mayor eficacia.

Generacién de experiencias memorables en el
Sector Publico

Las organizaciones gubernamentales buscan estra-
tegias probadas para reducir los costos y la comple-
jidad de las operaciones, mejorar el rendimiento de
la empresay permitir entornos de trabajo mas flexi-
bles, seguros y productivos.

Necesitan capacidades de comunicacién que so-
porten una fuerza de trabajo modvil con datos de
confianza y sistemas seguros.

Manuel Torres destacé que la visién de Avaya para
el gobierno y otras organizaciones del sector publi-
co se basa en la inminente necesidad de entregar
experiencias totales y personalizadas a los ciudada-
nos, lo que logran con el portafolio de soluciones de
Avaya OneCloud que, ademas, satisface las estric-
tas normas de seguridad y cumplimiento que exige
este sector.

Recientemente, Avaya OneCloud recibié el Premio
al Liderazgo en Estrategia Competitiva 2022 de
Frost & Sullivan en el mercado de comunicaciones,
colaboracién y soluciones de experiencia del clien-
te para la industria gubernamental de América del
Norte, donde hoy, cuenta con una de las mayores
basesinstaladas de comunicaciones unificadas (UC)
dentro del gobierno federal de los Estados Unidos
y en todo el mercado del sector publico, ayudando
a las agencias en su migracién a soluciones en la
nube mas flexibles, escalables, confiables y seguras.

Un futuro automatizado

La tecnologia, la automatizaciény la transformacién
digital siguen remodelando la prestacién de los ser-
vicios publicos. Estas tendencias estan impulsando
a los gobiernos a buscar formas de aprovechar la
tecnologia para impulsar la productividad, la cola-
boracién y el rendimiento.

La automatizacion tiene el potencial de transformar
completamente el sector publico y redefinir la natu-
raleza del trabajo. También podria tener un impacto
significativo en la mano de obra, a medida que la
IA se vuelva mas frecuente. Es probable que esta
tendencia continde a medida que los gobiernos se
esfuerzan por ser mas eficientes, pero existen ries-
gos asociados a una transformacién drastica de la
mano de obra del sector publico. El reto consistira
en equilibrar los beneficios de la IA y la robdtica, al
tiempo que se protegen los derechos e intereses de
los trabajadores.

La visién de Avaya para el gobierno y otras organi-
zaciones del sector publico se basa en el reconoci-
miento de la creciente importancia de la economia
de la experiencia y la aspiracién de permitir una ex-
periencia totalmente personalizada, con todas las
funciones y sin esfuerzo. C)

Soluciones de Video

Las increibles experiencias en video de Poly te brindan

confianza, flexibilidad y ventaja para dirigir la conversacion.

DESARROLLA EL TRABAJO
EN EQUIPO

Ya sea soluciones para salas de conferencia
o soluciones de video personales, Poly
tiene una respuesta para cada una de tus
necesidades.

‘ﬁ’*

Poly Studio P5  Poly Studio P15 Poly Studio USB

Has una cita con nosotros para que conozcas la linea de
video de Poly en nuestro Showroom

u:l@rzl.

de méxico.com

Monterrey (81)8375-9223 Cd. de México (55) 4333-0692 Guadalajara (33) 8526-1047
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: TENDENCIAS

. Puede un chatbot saber
gué emociones genera tu
marca~?

En este escenario, los chatbots y voicebots se han
convertido en verdaderos pilares de la atencién al
cliente, ademadas de jugar un papel crucial en se-
<< guimiento y ventas, marketing y conocimiento del

cliente por medio de la recopilacién y procesamien-
César Cardenas to de informacién individual de los usuarios de pro-

e ductos y servicios.
CEO de Artificial

Nerds Los chatbots y voicebots van mas alld de recibir y

atender quejas. También funcionan como acom-
. , pafiantes y guias para un cliente en su customer
os asistentes virtuales toman un Jjourney. Estas herramientas funcionan como pro-
papel mas relevante en el ecosiste- cesador de los patrones e historiales de consumo
ma digital. Esta tendencia ha creci- de usuarios, lo que permite a una empresa poder
doen los Gltimos afosy continuara en el ofrecerles tanto experiencias como servicios com-

pletamente personalizados.
futuro, motivada por la transformacion
digital. Ademas, los chatbots y voicebots pueden servir
para conocer qué emociones genera una marca o
empresa. Mediante maquinas de entrenamiento y
tecnologia de machine learning, la inteligencia arti-
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ficial detras de un bot conversacional puede apren-
der a reconocer inflexiones de sentimientos en el
tono de un usuario, tanto en texto como por reco-
nocimiento de voz.

La aplicacion de este tipo de tecnologia a los de-
partamentos de atencién al cliente, experiencia de
usuario, marketing y ventas de una empresa sirve
para identificar clientes molestos o inconformes v,
con base en esta informacién, generar respuestas
adecuadas. Todo esto con el objetivo de mejorar los
indices de satisfacciéon del usuario y buscar que se
convierta en un cliente recurrente.

Empatia y conexion: mejora continua de la
experiencia del usuario

Segun registros de WhatsApp, esta plataforma con-
centra el 37% de conversiones de ventas en el sector
financiero, superando el uso de SMS, telemarketing,
call centers, paginas web y aplicaciones méviles. En
buena medida esto se debe a estrategias de uso de
chatbots y su capacidad para procesar, catalogar y
analizar informacién personal de usuarios potencia-
les para ofrecerles servicios personalizados.

Los chatbots programados para el recono-
cimiento de emociones y sentimientos
pasan por procesos largos de machine
training y machine learning que les
permite analizar las formas en que un
cliente se muestra en relaciéon con una
marca o empresa. La idea es que pueda
identificar disparadores emocionales clave
en los usuarios, ya que esos sentimientos
son los que guian buena parte de la toma
de decisiones de un cliente. De esta manera
el chatbot ofrece respuestas acertadas y
consigue informacion de valor.

De acuerdo con datos de FinServ, un uso estratégico
de chatbots puede traducirse en un costo de adqui-
sicion de clientes cinco veces menor al de estrategias
convencionales. En este contexto, el uso de asistentes
virtuales con capacidades de identificacién de emo-
ciones y sentimientos ofrece un nivel de empatia y
conexidn sin precedentes entre clientes y empresa.

Identificar las emociones de los usuarios permite que
las empresas puedan:

P Conocer al cliente para crear productos y servi-
cios le aporten valor, resuelvan sus problemas y se
adapten a sus necesidades.

p Ofrecer un servicio de atencién al cliente responsi-
vo y adaptativo, en oposicidén a los que son estati-
cos y predeterminados.

» Conocer cuando es necesario que el chatbot trans-
fiera al cliente a una persona para continuar con el
caso.

» Mejorar la calidad del servicio al cliente sin impor-
tar picos de saturacién de solicitudes. C)

\VAVA
NV

Botsyagentes
conversando con
sus clientesenuna
unica plataforma.

)

Atencion
conversacional

slgateway.com
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|A Conversacional: cdmo hacer mas
eficiente |la gestidn de clientes en

solo unas semanas

:Cudntos clientes son el 12% del total de tus clientes?
¢Qué importancia le darias a una tecnologia que te
permite atender a mas clientes con los mismos recur-
sos? Es mas, ;crees que es posible conseguir esta me-
jora en tan solo un mes o dos de trabajo?

Analiza llamadas de tus clientes

Desde Upbe si es posible. Son
muchos clientes. Tantos como
para que tus niveles de satis-
faccion y otros indicadores
con los que tienes contento al
cliente suban de forma consi-
derable. Y lo sabemos porque
es posible en nuestro dia a
dia. La IA Conversacional, que
de algun modo es la evolucién
I6gica del Speech Analytics,
te ayuda a transformar esa
gestion de la Experiencia de
Cliente.

Dashboard Modelos

Viodslobemo 25/00/2021 —> 25/10/2021

Total oK vs KO Reglas OK vs KO
lamadas

17ko 120k

29
59 % 1%

00:04:07 00:00:25

Aunque los ejemplos de uso
van mucho mas alla (automa-
tizacion de procesos, gestion
o auditoria de proveedores de '
Call Center), es en estos cazos (il * IRAMITS
de incremento de satisfaccion =@

de clientes en los que se al- el || 0] - |,|,||.,,‘

canza su maximo valor; por-
gue atendemos mejor y mas
rapido, ponemos en contexto e Ty o B O
los problemas y necesidades s @ st o

reales de nuestros clientes y '
conseguimos entenderlos de
forma personalizada. P
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Optimizar la operacion
y atender mas clientes
gracias alalA

Entonces, ;cdmo es posible aten-
der a un 12% mas de clientes sin
incrementar recursos? Es posible
gracias al muestreo del 100% de
las llamadas que recibes, desem-
polvando esa muestra que queda
olvidada en las grabaciones que
no llegas a analizar. Es entonces
cuando puedes tener la granula-
ridad necesaria para tomar deci-
siones de impacto adecuadas.

Por ejemplo, en un servicio con-
creto de una compafiia del sector
al conseguir optimizar el Tiempo
Medio de Operacién (TMO) redu-
ciéndolo de mas de 5 minutos a
4. En solo un mes y gracias al po-
tencial de la tecnologia, que te da
la visibilidad de qué palancas ac-
tivar para tener mejoras rapidas
y con esa reduccion de minutos,
podras atender a mas clientes
con mas contexto y mas capaci-
dad.

¢Qué conseguimos entender, ac-
tivar y mejorar en tan solo unas
semanas con la IA Conversacio-
nal?

P Reducir los retrasos en contes-
tar las llamadas.

» Reducir los silencios excesivos
entendiendo por qué suceden.

» Disminuir de forma drastica las
llamadas mas largas, identifi-
cando de qué tipo eran y cémo
conseguir bajar ese TMO con-
creto.

No olvidemos el impacto que
esto tiene en la reduccién de la
curva de aprendizaje de tus co-
laboradores al conocer donde
puedes orientarles y entrenarles
de forma mucho mas enfocada y
efectiva. Esas tasas de rotaciéon en
las incorporaciones siempre aca-
ban siendo muy costosas.

Reducir los porcentajes de re-llamadas para incre-
mentar la satisfaccion

La IA Conversacional no solo aborda con éxito en poco tiempo casos
de optimizacion del TMO. También es el caso de las re-llamadas. To-
dos somos conscientes de las implicaciones de tener muchos clientes
llamando mas de una vez por una misma consulta. No resolver una
duda o incidencia en una llamada es una barrera para el incremento
de satisfaccion.

Con la IA Conversacional, y pensando solo en actuar sobre llamadas
que se cortan, es posible identificar motivos y plantear mejoras
en pocas semanas. Y, con eso, conseguir incrementar el FCR (First
Contact Resolution) en casi un 4% ubicandolo por encima del 90% en
el servicio concreto de una compafiia de seguros.

¢El resultado? Reducir las re-llamadas en mas de un 20%, generando
un incremento de satisfaccién en ese motivo de llamadas. Y, la clave
de todo, es hacerlo con una actuacién rapida, en apenas unas sema-
nas, porque la IA permite analizar cantidades masivas de datos, con
mas contexto. Y tomar decisiones de mayor impacto.

Légicamente, estos son solo 2 ejemplos del potencial de la IA Con-
versacional. Que se traduce en mas enfoques y tipos de mejora. Y no
solo a corto plazo, porque te permite también tener un control de tus
proveedores de Call Center mas detallado o incrementar la conversién
de venta telefénica reduciendo malas practicas de venta, e incluso fi-
delizando a los clientes al generar una experiencia satisfactoria en la
postventa. Las posibilidades son muchas. Y estan al alcance de todos
los responsables en gestion de clientes que quieren mejorar la vida a
sus clientes.

CONTACT
FORUM
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Mitos y realidades del 5G

» > Lourdes Adame Goddard

a tecnologia 5G marca un inicio a la nue-
va era de movilidad, y al ser tan novedosa
existen estigmas sobre sus caracteristicas

y promesas. Los mitos y realidades del 5G son

los aspectos clave que podrian cambiar nues-

tra forma de conectarnos a Internet, por ello, la

importancia de clarificar clarificar los mitos y

realidades alrededor de esta tecnologia.

A finales de 2025, el 5G representara mas de una
quinta parte del total de las conexiones modviles, y
dos de cada cinco personas en todo el mundo vi-
viran al alcance de esta red, segun el informe de la
GSMA.

Hace unos anos, las redes 4G superaron los proble-
mas de conectividad y velocidad de generaciones
anteriores (2G, 3G), facilitando las capacidades de
comunicacién entre personas. En este camino, la

Julio Orlandi, director general de Logicalis
México y Puerto Rico.

tecnologia 5G llega a brindar oportunidades de
negocio que antes no eran visibles. De acuerdo
con Cisco Systems, este nuevo método se ejecuta
por medio de un software, llevando la conectivi-
dad al siguiente nivel al ofrecer experiencias enla-
zadas con la nube.

Julio Orlandi, director general de Logicalis Méxi-
co y Puerto Rico, considera que 5G tiene varios
obstaculos de frente a los que se deben enfrentar
los usuarios y las compaiiias como son: la escasez

global de chips o el costo elevado de los dispo-
sitivos loT (Internet de la cosas por sus siglas en
inglés). Pero también llegara a revolucionar las
tecnologias haciéndolas mas eficientes y rapidas,
fomentando la conectividad de los usuarios.

De esta manera, para 2025 se espera que 5G lo-
gre alcanzar cobertura total, lo que posiciona esta
tecnologia como un dinamizador econémico, ca-
paz de crear nuevos puestos de trabajo.
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Mayo - Junio 2022 CONTACT
FORUM



Mitos sobre el 5G

» EI 5G dafa la salud: segun la Comisién Internacio-
nal de Proteccion de Radiaciéon no lonizante (IC-
NIRP), una organizacién independiente y recono-
cida por la Organizacién Mundial de la Salud: “e/
nivel mdximo de radiofrecuencia al que alguien
podria estar expuesto por el 5G (o cualquier otra
sefial en dreas comunitarias generales) es tan
pequeno que no se ha observado ningun aumen-
to de temperatura hasta la fecha”.

P Compatibilidad de los méviles: actualmente exis-
ten mas de 40 teléfonos compatibles con la tec-
nologia 5G en el mercado mexicano, aunque los
costos son mayores a la media del costo regular
de los dispositivos méviles.

P El 4G ha muerto: la transicién tecnolégica de re-
des mas antiguas no sera tan acelerada. Se estima
gue esta transformacién sea evolutiva, lo que sig-
nifica que seguiradn vigentes las redes como el 4G,
con el fin de aceptar la variedad de protocolos de
sefalizacién de la interconectividad.

Realidades del 5G:

>

>

>

5GC mejorara la comunicacion: se multiplicaran las de-
cenas de antenas con las que contaran los equipos
instalados, es decir que se posibilitara el servicio a un
ndmero muy alto de dispositivos. Esto serda de gran
ayuda en lugares con aglomeraciones para obtener
una mejor senal.

Mayor rendimiento y velocidad de red: esta caracte-
ristica brinda un gran aporte en diferentes sectores
como, por ejemplo, el de la salud, donde el 5G imple-
menta el monitoreo en tiempo real de los pacientes a
través de dispositivos conectados. Por otro lado, en la
industria automotriz, el 5G ofrece informacién sobre el
trafico y accidentes.

Los cambios seran para las empresas: para los consu-
midores comunes es un cambio, pero significa una va-
riacion mayor para las empresas, ya que es la oportu-
nidad de avanzar digitalmente en diferentes sectores
como el de la salud, telecomunicaciones, agroalimen-
tario, manufacturero, turistico o automovilistico.

“La expectativa con la llegada del 5G es ampliar las po-

Si

bilidades con la entrada de nuevas empresas en la

oferta de servicios de conectividad. La tecnologia tam-
bién debe aportar numerosos beneficios al segmento
corporativo, permitiendo nuevas aplicaciones” concluyé

Orlandi. C)
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Experiencia del
cliente, la clave
del crecimiento

. El86% de los compradores finales estan dispuestos
CTSOlUtIOHS, a pagar mas por una excelente experiencia del
cliente. (PWC, 2018)

En los ultimos anos el concepto experiencia del cliente, ha tomado una fuerza
absoluta cuando se trata de crear planes y estrategias alineados con los obje-
tivos corporativos de cualquier organizacion. Aunque esto no se trata de una
tarea sencilla, considerando la situacién econémica actual (estimacion de cre-
cimiento econémico de apenas 3.4 segun datos de la Secretaria de Hacienda),
una buena estrategia basada en la mezcla de recursos tecnolégicos y talento
humano son un parteaguas para que los centros de Contact Center crezcan.

Colocar a los clientes finales en el
centro de una estrategia con ac-
ciones de calidad, fluidas y sin es-
fuerzo, es lo que llamamos la ver-
dadera experiencia omnicanal,
otro de los términos que han so-
nado con mayor insistencia los ul-
timos afnos. Si bien, la experiencia
del cliente y la omnicanalidad son
factores decisivos y ya conocidos
por la mayoria de las industrias,
también es cierto que se requiere
de un equipo de trabajo con ex-
periencia, capaz de llevar a cabo
un plan bien definido y estructu-
rado. Y es en ese sentido donde
en CTSolutions continuamos dia
con dia creando planes estraté-
gicos y enfocando cada uno de
nuestros esfuerzos para colocar
al cliente final en el centro como
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pilar principal, con el Unico objetivo de beneficiar a
nuestros socios de negocio y sus indicadores, sin ol-
vidar las expectativas del cliente final. Este enfoque,
que hemos comprendido bastante bien a lo largo
del tiempo y la evolucién de los consumidores, nos
ha permitido brindar una ventaja competitiva ini-
gualable, que se ha traducido en un crecimiento
acelerado. Crecimiento que hoy celebramos a tra-
vés de la creacién de equipos multidisciplinarios
para nuestras oficinas centrales en Ciudad de Mé-
xico y la apertura de un nuevo site de operaciones
en la Ciudad de Aguascalientes, México, el pasado 8
de abril de 2022.

Nuestro compromiso con la experiencia del cliente
es tal, que en las nuevas oficinas CTSolutions, esti-
mamos tener un desarrollo exponencial de campa-
fAas con socios de negocio actuales y un crecimien-
to del 85% en la plantilla operativa, brindando un
espacio ad-hoc y una estabilidad para llevar a cabo

MEEXPETIENGIa

G4ENUSICUERTESH

México y Aguascalientes

campafas de alta complejidad omnicanal, tales
como: campafas telefénicas inbound y outbound,
ventas por medio de marketing digital, prospeccién
masiva y atencién al cliente via chat, social media,
mailing, etc.

En CTSolutions estamos felices de abrir las puertas a
nuevos suefos con oficinas en la ciudad de Aguas-
calientes, que, serdn un impulso al crecimiento eco-
némicoy a la creacién de empleos para mas de 200
ejecutivos telefénicos de la zona, y dando pie a la
apertura de nuevos mercados para: banca, retail, te-
lecomunicaciones y mas. Sin duda, estrategias bien
estructuradas que colocan al cliente final en el cen-
tro de las mismas, son la clave de un crecimiento
acelerado y contundente para cualquier organiza-
cion, sin olvidar la importancia del talento humano.
Por esto y mas decimos que somos: CTSolutions,
Soluciones Inteligentes para el éxito de tu negocio.

% 559201 2473
{¥ ctsolutionsmx.com

2 hola@ctsolutionsmx.com
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' GLOBAL CX FORUM FEST

GLOBAL

CX

FORUM fest

26° CONGRESO MEXICO

iGran reencuentro!

en el Global CX Forum
Fest 2022

on la participacién de mas de 1,700 perso-
nas de 12 paises, el pasado 2 y 3 de mayo
se realizé, en la modalidad de Festival, el
congreso mas importante de la industria
de Contact Center y Customer Experience, el Global
CX Forum Fest en su vigésima sexta edicién hibrida.

Ma. Eugenia Garcia Aguirre, Directora General del
Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT), agradecié
a todos los patrocinadores y auspiciadores que se
sumaron a esta iniciativa; a los conferencistas que
sin duda, nos dejaron herramientas e informacion
de valor y por supuesto, a los participantes, quienes
ano tras afo hacen posible este encuentro.

“En esta ocasion, celebramos el privilegio de estar
vivos, presentes y juntos, aprendiendo y liderando
las industrias que diseAan y administran las expe-
riencias del cliente”, afirmé Garcia Aguirre.

Fue la invitacion a reconectar con nosotros mismos,
con nuestras emociones, los sentidos y también, la
oportunidad de reencontrarnos con el ecosistema,
nuestros colegas, clientes, proveedores y amigos.
Revalorar la posibilidad de estrechar una mano, de
vernos a los ojos de manera presencial o incluso
darnos un abrazo.

“Es importante destacar que a raiz de la pandemia
y la nueva normalidad, nuestro sector es uno
de los que mds ha acelerado su crecimiento y se
ha transformado”, aseguré Garcia Aguirre. Por
ejemplo, explicé que en temas de movilidad, hubo
un incremento de 60% de BPS (Business Process
Services), brindando servicio a otros paises. Debido
a que se han traspasado las barreras geograficas,
se incrementé en 30% la contratacion de personal
que reside en un pais diferente del que presta sus
servicios.

Jorge Salgado, Webex Cisco; Andrés Acevedo, Mindful; Fernando Ruiz Galindo, Avaya México; Ma. Eugenia Garcia Aguirre, IMT; Enri-
que Yamuni Robles, CANIETI; Alejandro Martinez, Verint; Marisol Rumayor, Disruptive Labs y Juan Felipe Angel, Wolkvox.
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Uno de los cambios mas positivos para la industria, son los
esfuerzos en materia de transformacién digital, asi como
la incorporacién e integracién de tecnologias en favor de
la omnicanalidad. El aumento de canales digitales ha ayu-

dado a tener una mayor cobertura y atencién a diferentes
sectores de la poblacién, incluso de acuerdo a la genera-
cién que pertenecen. Y una prueba de la relevancia de la
transformacion digital, es que 3 de cada 4 empresas han
migrado sus servicios a la nube.

“En tanto al perfil del talento de la industria, tenemos un
aumento del 4% en el porcentaje de hombres trabajando

Ma. Eugenia Garcia Aguirre, Directora General del IMT.

El sector experimentd mayor profesionalizacién y
especializacién, asi como un crecimiento del 1.5%
para personas certificadas con respecto al 2019.
“Nos da mucho gusto que las empresas, ademds
de preocuparse por ofrecer una experiencia al
usuario, también impulsa la tendencia hacia una
mejor experiencia para los empleados”, precisé
Garcia Aguirre. También mencioné que la nueva
normalidad aceleré el desarrollo del comercio elec-
trénico hasta en un 50%.

En Latinoamérica, hubo un aumento del sector de
entre 6%y 14%, pero lo interesante es que incremen-
té sin haber hecho una mayor inversién en cuanto
a capacidad instalada, gracias al crecimiento del te-
letrabajo.

26 conferencias a cargo de especialistas

nacionales e internacionales.
L 2

5 talleres especializados sobre

metodologias y herramientas innovadoras.
2
18 horas de transmision en vivo a través de

la plataforma virtual Vfairs.

La importancia de la industria de los Contact
Centers en el pais es relevante en cuestion de
empleos, ya que significa la generaciéon de 750 mil
empleos directos: 65% Inhouse y 35% BPS. Ademas,
hay 145 mil empleados en México atendiendo
empresas extranjeras en Estados Unidos, Europa y
Latinoameérica.

Respecto alos canalesde atencién masimportantes,
tenemos que practicamente el 100% de las dreas de
servicio a clientes cuenta con llamadas, el 88% con
un e-mail, 85% con un chat en linea. Por su parte, la
plataforma mas relevante para atender a clientes es
via WhatsApp, con 83%. Los mensajes de texto aun
tienen mucho valor en el sector con un 80% de uso.
Le siguen Facebook, Instagram y Twitter.

en el nivel de agentes, con respecto al 2020. Es decir, aho-
ra la proporcion es: 52% mujeres, 48% hombres”, enfatizé
Garcia Aguirre. Y afadié: “lo que nos da mucho gusto es
que el porcentaje de mujeres ocupando puestos directi-
vos, aumentad en 6%, pasando del 22% del 2020 al 28%”.

Durante la inauguracién estuvieron presentes: Ma.
Eugenia Garcia Aguirre, Directora General del IMT;
Enrique Yamuni Robles, Presidente Nacional de CANIETI;
Fernando Ruiz Galindo, Director General de Avaya México;
Marisol Rumayor, CEO y cofundadora de Disruptive Labs;
Andrés Acevedo, Channel Sales Director de Mindful;
Alejandro Martinez, Channel Manager and Strategic
Accounts de Verint; Jorge Salgado, Collaboration
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Maximiza la EFICASIA de tus operaciones a
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negocio sin importar el giro, somos una empresa lider

en el sector de Centros de Contacto

Contamos con soluciones automaticas a la vanguardia,
Inteligencia artificial y WorkFlow que se adaptan a las
necesidades de tu negocio, maximizando tus servicios

. Chat Bot &
- WhatsApp (©

- Reconocimiento por voz -

- WorkFlow

www.eficasia.com e Tel. (55) 5322 0450
atencion@eficasiacentrodecontacto.mx

» RPA (Robotic Process Automation) Ty


https://cutt.ly/xEEb9hm
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Business Development Manager LATAM de Webex
Cisco y Juan Felipe Angel, CEO de Wolkvox. En
su discurso de apertura, Enrique Yamuni Robles,
Presidente Nacional de CANIETI, reconocid la labor
del Instituto Mexicano de Teleservicios, al impulsar
el crecimiento de esta industria y que incluso antes
del 2020, es decir, antes de la pandemia, ha tenido
un desarrollo significativo. “Bajo el panorama que
vive México a nivel global, este sector debe seguir
jugando un papel importante como un gran
exportador de servicios, generador de empleos y
con un alto sentido de responsabilidad social”. Y
afadié: “hay que dimensionar correctamente su
importancia, México es proveedor numero uno en
Latinoamérica, y cuarto lugar en relacion a nivel
mundial, después de Indiq, Filipinas y China”.

La convivencia durante las comidas, la visita a la
expoy a los stands de creacién de experiencias pro-
piciaron el networking, incitaron al intercambio de
ideas y el reencuentro con amigos y colegas.

Al finalizar las conferencias, Ma. Eugenia Garcia
agradecidé la participacién de los patrocinadores:
Avaya, Cari.Al, Directo, Fonolo, Genesys, inConcert,
IPCom, Mindful, Mitrol, Nice, Pentafon, S1Gateway,
Snowball, Teleperformance, Twilio, Upbe.ai, Verint,
Vivaro, Vocalcom, Webex Cisco, Wolkvox, Yellow.ai y
Zendesk, quienes en nuestra Expo Tech, mostraron
las soluciones mas innovadoras que ayudan a las
empresas a brindar las mejores herramientas para
la atencién de sus clientes.

Enrique Yamuni Robles, Presidente Nacional de CANIETI

“Este 2022, para el IMT, es una ocasion muy espe-
cial y simbdlica, regresar después de estos dos anos
fortalecidos, llenos de energia y espiritu para seguir
sumando, aportando valor y sobre todo, disenian-
do el futuro a través del Customer Experience y las
dreas de relacionamiento con clientes”, concluyé
Ma. Eugenia Garcia.

El cierre del Global CX Forum Fest 2022 estuvo a car-
go de Throwback, un grupo musical que hizo cantar
y bailar a todos los asistentes. C)

Nuestros patrocinadores:

PLATINO
AVAYA Directo < GENESYS' linConcert  mindful
w
Gtwilio VERINT 00 webex wolkvox) 4z
zendesk
ORO
El  swowbaimc @) VOCALCOM
PLATA
o = s
O ALvaria Cari Al fonolo ’m'trOI NICE
L} P Teleperformance VIVArO, yellow.ai
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A 1 Experiences
That Matter

Crea la mejor
experiencia para tus
clientes sin esfuerzo

Avaya OneCloud, un centro de contacto con todo el poder de la IA

Ahora puedes ofrecer experiencias memorables en todos los puntos de contacto tanto para los
clientes como para los agentes que los atienden. La nueva tecnologia y las soluciones integradas

lo hacen posible.

Con Avaya OneCloud CCaaS puedes:

Ofrecer formas de conectarte con
los clientes en el momento y de la
forma que ellos prefieran

Obtener visibilidad en tiempo

real del panel de control sobre el
rendimiento del agente y mejorar el
cumplimiento con la grabacion de
[lamadas y pantallas.

Ayudar a tus empleados a
anticipar las necesidades de
los clientesy a personalizar la
experiencia.

Ofrecer la experiencia rapiday
simple que los clientes esperan en
todos los puntos de contacto: voz,
correo electronico, mensajeria, chat
y redes sociales.

Contactanos P
8007138081 | hello@avaya.com Solicita una demo

Siguenos

0000006



https://www.linkedin.com/company/avaya-latam
https://www.instagram.com/avayalatam/
https://twitter.com/Avaya_Latam
https://www.facebook.com/AvayaLatam/
https://api.whatsapp.com/send?phone=551151856200
https://cutt.ly/SJwdUKt
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Talleres

i
)

[

Taller impartido por:

Francisco Magaiia

Hi Performance
Business Strategy Coach

;;;;;;;;

&

Taller impartido por:

Valeria Pérez

Grupo TKM
Directora de Transformacion
y Relaciones Institucionales

-
"y - A B

El gran reset del Employee Experience.
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Taller impartido por:

Victor Gonzalez

Sperientia
CEO & Fundador

Customer Experience & User Experience

A M O D E LO MODELO OPERATIVO 0 I M T

GLOBAL CIC

CALIDAD PARA LA INTERACCION CON CLIENTES
VERSION 3.0 \[\ /\/
.N‘me‘v ’ BPS 2
3 \ \ ¥4
ATENCION INTERNA BPS - KPS - ITS

Servicios a los Servicios en
El Modelo Global CIC Seniciosi s Sonidsen

. ela Lepresentacion
se robustece D mprataneann S e

. CLIENTE / USUARIO FINAL
Estamos incorporando nuevos

elementos relacionados con los
esquemas de trabajo hibridos, el

employee expgrienc_e,_ geSt!‘:’n Certificate en 4 pasos:
por competencias, digitalizacidon

de servicios y mas, conoce los

nuevos elementos que contiene
el Modelo Global CIC en la versiéon
3.0 y certifica tu operacion para (o) i >
garantizar mejores experiencias

de todos tus clientes.

1. CAPACITACION 2. VISITA 3. IMPLEMENTACION 4. AUDITORIA DE
DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO

Para mas informacion:
www.imt.com.mx  Tel: (55) 5340-2290 ext.5010/5020 Cel:5527270034 certificacion@imt.com.mx



https://cutt.ly/FJwdHBL
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Talleres

Taller impartido por:

Oscar Bueno

Head of Customer
Experience

Taller impartido por:

Ivette Flores

IMT
Analista Senior

Innovacién Comercial Disruptiva C)
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Deliver Best-in-Class
Digital-First Engagement

Engage & empower
with a thriving community.

Seamlessly blend
humans and bots.

Support every messaging
& social touchpoint.

Orchestrate seamless,
connected customer journeys.

Power natural interactions
with voice self-service.

Optimize experiences with
contextual knowledge.

Verint.com


https://cutt.ly/PJwdLJh
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Desayunos
Networking

on el fin de presentar a un grupo selecto
de participantes las soluciones y servicios
mas innovadores para la industria de Customer

mayo se realizaron dos desayunos networking
patrocinados por Connectivity Solutions y
Alvaria.

e

A,
connectivity’

solutions

Connectivity Solutions
2 de mayo

Reynaldo Lucio, Director General de Connectivity
Solutions, explicé las tendencias y mejores practicas
para la conectividad empresarial, ademas de la
importancia que tiene para la industria de Customer
Experience y Contact Centers.

Una conectividad fiable y de alta disponibilidad (In-
ternet y telefonia) es el alma del mundo empresarial
y, por ello, su enfoque estd en proveer un servicio de
calidad con atenciéon efectiva y continua. Su obje-
tivo es brindar estabilidad, seguridad y velocidad a
la red de sus clientes, impulsando su crecimiento y
mejorando su rendimiento.

Reynaldo Lucio, Director General de Connectivity Solutions.

Mayo - Junio 2022

CONTACT
FORUM

°ALVARIA'"

Alvaria
3 de mayo

Jaime de la Pena, Solution Consultant Latam, de
Alvaria, hablé sobre la simbiosis del Customer
Experience y la Automatizacién. En este sentido, los
excelentes equipos de los Centros de Contacto hacen
mas que solo solucionar problemas: crean lealtad de
por vida al brindar un servicio al cliente excepcional
de manera constante.

Las capacidades y experiencias modernas de auto-
servicio pueden generar ahorros sustanciales en cos-
tos, aumentar la satisfaccién del cliente y proporcio-
nar una ventaja competitiva diferenciada.

Reimaginar

Customer EXL. \,

Jaime de la Pefia, Solution Consultant Latam, Alvaria. @



Resena fotografica

Roberto Holguin, Accenture.

Alfonso Orvaianos, Caricaturista. Stand IMT.
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Roana Pérez, BBVA; Andrea Escobedo, CANIETI; Vivian Cheja, Binomia
y Elia Santillan, Atento.

Samuel Dominguez, Verint.

32 | Mayo - Junio 2022 CONTACT
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< VIVATO

14 TELECOM

|

Comida patrocinada por Vivaro.

mplimos
afnos

Inmersys.

Lourdes Adame, Direct_ora de Medios, IMT”y”Gfuistavo
Rutgerson, Sales Manager en Espafia, México y
{. i Centroamérica de Mitrol.

Reglstr patrocinado porYeIIow.ai.
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Keith Fiveson, Fundador y Director, The Work Mind-
fulness Institute.

ORQUESTA

EROAMERICANA

Lizzy Ceniceros, Orquesta Iberoamericana; Ma. Eugenia Garcia, IMT  Raciel Sosa, Director General, Youleader.
y Marisol Rumayor, Disruptive Labs.
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Salvador Alva, Ex-Presidente del TEC de Monterrey y Grupo musical Throwback. C)
PEPSICO Latinoamérica.
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PREMIO NACIONAL

Emotivo festejo en la entrega del
Premio Nacional
Customery Employee Experience

©

0 PREMIO

if

\CIONAL CX&EX 2022

En un ambiente de gran emotividad por el reencuentro presencial
de todos los finalistas del Premio Nacional 2022, se llevé a cabo la

premiacion el 3 de mayo en el marco del 26° Global CX Forum Fest.

a. Eugenia Garcia, Directora General del IMT, en

M su discurso de bienvenida comentd que estamos
experimentando una transicién, no solo en la

forma de atender, sino también dando paso a nuevas
generaciones y cultura organizacional, por lo que en esta
edicién, por primera vez, se instaurd la entrega del Premio
Employee Experience.

“Quiero felicitar y agradecer a cada una de las empre-
sas que participaron en esta edicion del Premio Nacional,
todo nuestro respeto y reconocimiento por su gran labor,
su participacion nos habla del gran esfuerzo y compro-
miso en el desarrollo de mejores prdcticas para seguir

impulsando nuestra industria,” comenté Garcia.

En esta edicién del premio participa-
ron 46 empresas con 155 casos eva-
luados. Y contamos con la colabora-
cién de 62 miembros del jurado, que
tienen la experiencia y la especializa-
cién en las diferentes categorias que
calificaron para el premio.

Como cada afo, el IMT otorgd un re-
conocimiento especial a los mejores
Centros de Contacto 2022, empresas
gue se destacaron por adoptar los
mas altos estandares de calidad de
nuestra industria y lo demostraron
mediante una rigurosa auditoria. Los
ganadores fueron: Distribuidora Mo-
delo, RCl y Coca Cola Femsa.

Posteriormente, Israel Mendoza,
Presidente del Consejo del Premio
Nacional de Calidad Total, menciond

Israel Mendoza, Presidente del Consejo del Premio
Nacional de Calidad Total.

gue durante estos dos afios de pandemia, hemos vivido una
gran cantidad de retos como individuos, organizaciones y hemos
roto paradigmas a nivel personal, en materia de innovacién y de
la forma de relacionarnos con los clientes ademas, tuvimos que
cambiar a una velocidad que no estdbamos acostumbrados. Por
esta razén, en esta nueva edicién se incluye el premio: “Employee
Experience” que es la conclusién de estos dos afios donde nos
hemos sensibilizado respecto a la presencia del ser humano en
todos estos procesos.

Al finalizar la premiacién, Ma. Eugenia Garcia agradecid a todas
las organizaciones participantes por su gran labor, su esfuerzo
y compromiso en el desarrollo de mejores practicas que impul-
san la industria mexicana de Customer Experience; asi como a las
empresas patrocinadoras de esta 17 Edicién: Atento, RT4, Verinty
Yellow.ai.

Ate~to RT4 VERINT 7 yelowai

36
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Reconocimiento
a la personalidad 2022

ada ano, el IMT otorga un reconocimiento a un colega de la
industria que destaca por su trayectoria y gran aportacion a
nuestro sector. Este 2022, el reconocimiento fue para Manuel
Laborde, CEO de Teleperformance México y Latam, quien tiene mas
de 30 anos de experiencia en las areas de Centros de Contacto y Cus-
tomer Experience; ha impulsado fuertemente la adopcién de nuevos
canalesy tecnologias, a través de la planificacion, puesta en marchay
operacién de varios Centros de Contacto en México; liderando de ma-
nera exitosa equipos multidisciplinarios tanto en México como Amé-

rica Latina.

Manuel cuenta con una gran vi-
sién de negocios y amplia expe-
riencia en el desarrollo de areas
comerciales, mostrando siempre
una gran habilidad para relacio-
narse, alto profesionalismo, ética
y extraordinaria calidad humana,
que le han dado la admiracién y
gran carifio de su equipo de tra-
bajo.

Es una persona que se destaca
por dar lo mejor de siy se entrega
totalmente a lo que se propone,
fiel creyente de que “todo tiene
solucién”, creando nuevos cami-
nos y pensando fuera de la caja
para innovar, siempre antepo-
niendo los valores humanistas y
empaticos que lo han acompana-
do toda su vida.

Es altruista y se mantiene cerca-
no a las organizaciones sin fines
de lucro, por el simple hecho de
ayudar a los que mas lo necesi-
tan. Es una persona que ha con-
tribuido al desarrollo y la compe-
titividad de este gran sector.

iMuchas Felicidades!

©

s

b )

;nénuei Laborde, CEO de Tel
tora General del IMT.

Laborde y José David Avilés.

Joaquin Laborde, Verénica Maldonado, Manuel Laborde, Ximena Laborde, Carmina
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Mejor estrategia CX

Banorte 7 Pilares para una experiencia sorprendente m
DHL Express Nuestro equipo KAD... Entregando excelencia en un mundo digital m
Estafeta Mexicana Tienda Estafeta, venta online de servicios

Mejor estrategia CX BPS

Teleperformance s .
p ante la variabilidad operacional Bronce

[ Empress | Nombre del Caso
Telvista Next Level Resolution n
Atento en colaboracién Behavioral Economics en soluciones de pago BBVA como potencia
con su cliente BBVA en la recuperacién y en la experiencia
Innovacién y adaptacién al cambio, como reducir el impacto -

Mejor estrategia de Customer Service

 Empresa | Nombre del Caso Lugar
Grupo Bimbo Bimbo Contigo: Reaccién agil de un'Connectlon Center
ante una pandemia
Banorte La voz del cliente transforma procesos m
American Express Respaldamos a nuestros establecimientos en todo momento

Mejor estrategia de Customer Service BPS

e |
Comdata Desarrollando un servicio con cercania “
Eficasia MPEC - Salud y Control al alcance de todos m
Comdata Un reto de servicio multicultural

Mejor iniciativa de Data Analytics

| Empresa
American Express Proyecto de automatizacion de disputas de fraude m
Marsh Paquete de herramientas para mejoras operativas MIS m

Flex México Tablero electrénico de Recursos Humanos

38 | Mayo - Junio 2022 CONTACT
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Mejor estrategia de Ventas BPS
Nombre del Caso

Teleperformance Venta de Garantia Extendida
Telvista Consultores virtuales de tecnologia avanzada
Konexo El valor de tu marka Bronce

Mejor estrategia de Ventas
Nombre del Caso

Grupo Bimbo Grupo Bimbo Connection Center: ¢ Los primeros en WhatsApp antes de la pandemia?
BanBajio Atiende, desarrollando el talento que impulsa las ventas
Premium Restaurant Incremento de la rentabilidad en el Food Delivery, basado en una
Brands mejor experiencia de nuestros clientes

Mejor estrategia de Operacién BPS
Nombre del Caso

Comdata Bela: Una interacciéon humanizada y bella
Konexo E-customer centricity, un legado a la excelencia
Corporativo Mufioz Eficiencias Operativas - Asesor Universal

Mejor estrategia de Operacién
Nombre del Caso

Premium Restaurant . . , : L
Maximizando el Food Delivery a través de un Profit Center de Experiencias Memorables

Brands
Salud Digna Call Center Digital
DHL Express La mejor experiencia digital con un modelo estacional para la regién Bajio del pais Bronce

Mejor estrategia de Operacién Sector Financiero
Nombre del Caso

Payclip Estrategia de Operaciones Clip
BanBajio Atiende: impulsando el cambio incrementando el negocio
American Express Relationship360 con respecto a los clientes

(&)

CONTACT | Mayo - Junio 2022 | 9
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Mejor uso de la Tecnologia CX BPS

Nombre del Caso

Atento México Ari, Virtual Human Expert
Pentafon Transformacién tecnolégica aplicada al modelo de ventas
Konecta Recoleccién ahora mas cerca de ti

Mejor uso de la Tecnologia CX

Nombre del Caso

Payclip Omnicanalidad y ClipBot
Estafeta Mexicana RPA indenmizaciones
Grupo OMNILIFE Transformando CX a través de la tecnologia

Mejor estrategia CX Omnicanal/Multicanal
Nombre del Caso

Coca Cola FEMSA Transformacion Digital Coca Cola FEMSA
DHL Express Hub Digital... Nuestra Huella Digital DHL
Estafeta Mexicana iCX basado en la Omnicanalidad! 2.0

Mejor Contribucion en Responsabilidad Social

Nombre del Caso

BanBajio Un espacio que te transporta al crecimiento

Samsung Electronics

. Sefias que nos unen
México a

Telefénica Movistar
México

Premio Modelo Global CIC
Nombre del Caso

Proyecto un celular, un arbol Bronce

Coca Cola Femsa Organizacién con el mas alto puntaje de todas las organizaciones certificadas
Distribuidora Modelo Organizacién con el mas alto puntaje en su primera evaluacién
RCI Organizacién con mayor crecimiento vs el afio anterior

4,0 | Mayo - Junio 2022 CONTACT
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f{; inConcert

Omnichannel
Contact Center
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Mejor estrategia CX

Empresa
Banorte

Nombre del caso

7 Pilares para
una experiencia
sorprendente

Rosa Marla Arramblde Mirthala Lépez, Janeth Gonzalez, Karina Gonzdlez, Yanett
cosoeny > Martinez, Cristina Martinez y Gerardo Navarro.

Empresa
DHL Express

Nombre del caso

Nuestro equipo
KAD... Entregando
excelencia en un

mundo digital

Ellhut Alejandro Acosta Karina Santlago Beatriz Ibarra Dlego Pérez y Lizet 555055 -
Manzano. i -

:BRONCE '

Empresa
Estafeta Mexicana

Nombre del caso

Tienda Estafeta,
venta online de
servicios

Ingo Babrikowsk, Gizeth Torres, Angel Abel Garcia, Gissel Espinoza, Genoveva
Roa, y Kenya Gabriela Garcia.
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Mejor estrategia CX BPS

SANIZA

Empresa
Telvista

Nombre del caso

Next Level
Resolution

Rodriguez e Isaac Rocho.

Empresa
Atento en
colaboracién con su
cliente BBVA

Nombre del caso

Behavioral Economics
en soluciones de pago
BBVA como potencia
en la recuperaciény
en la experiencia

Empresa
Teleperformance

Nombre del caso
Innovaciény

adaptacion al
cambio, cémo
reducir el impacto
ante la variabilidad
operacional

\‘\ J / L f‘;\

José Valdivieso, Jivin Jiajianwen, Alexander Heqi, José Lépez, Juan Ignacio Sada, Manuel
Laborde Aguirre, Luis Fernando Juarez y Eduardo Llano.

CONTACT | Mayo - Junio 2022 43
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Mejor estrategia de Customer Service

Empresa
Grupo Bimbo

Nombre del caso

Bimbo Contigo:
Reaccion agil de un
Connection Center
ante una pandemia

3
- Carlos Valero, Andreina Palacio, Facundo Castro, Giustina Trevisi y Juan Nosti.

FifEA

Empresa
Banorte

Nombre del caso

La voz del cliente
transforma procesos

N 1l
gl,‘-— a |

Mirthala Lépez, Rosa Maria Arrambide, Gerardo Navarro y Karina Gonzélez.

. comas,
i

Empresa
American Express

Nombre del caso

Respaldamos
a nuestros
establecimientos
en todo momento

Erika Cortina y Cinthya Barraza.
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Mejor estrategia de Customer Service BPS

'yellov;'n.

| Mlow.ai

Empresa
! ) 2 Comdata

Nombre del caso

Desarrollando
un servicio con
cercania ante una
pandemia

A T

Sergio Sanchez, Carlos Arvizu, Luis Judrez, Juan Manuel Franco, Katia Sesin, Reynaldo Arauz,
Renata Nava, Anahel Figueroa, Jorge Villalobos y Melissa Martinez.

Empresa
Eficasia

Nombre del caso

MPEC - Salud y
Control al alcance
de todos

EI'izabeth Castellanos, Jorge Herrera, Ricardo Fonseca, Adridn Frias, Eduardo Oropeza,
Magdalena Arias y Amaury Sanchez.

:BRONCE: "™ SR

Gty

Empresa
Comdata

Nombre del caso

Un reto de servicio
multicultural

7

\i- 4
Katia Sesin, Renata Nava, Carlos Arvizu, Joel de Jesus Garcia, Jorge Villal

obosy Melissa Martinez.
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Mejor iniciativa de Data Analytics

Empresa
American Express

Nombre del caso

Proyecto de
Automatizacion de
Disputas de Fraude

Empresa
Marsh

Nombre del caso

Paquete de
herramientas para
mejoras operativas

MIS

:BRONCE!

Empresa
Flex México

Nombre del caso

Tablero Electrénico
de Recursos
Humanos

Paola Diaz, Marcelo Rodriguez y Salvador Sanchez.
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Mejor estrategia de Ventas BPS

Empresa
Teleperformance

Nombre del caso

Venta de Garantia
Extendida

Juan Ignacio Sada, Eduardo Llano, Alejandro Carmona, Vanessa Romero, Humberto Delfin,
Manuel Laborde y Luis Fernando Juarez.

Empresa
Telvista

Nombre del caso

Consultores virtuales
de tecnologia
avanzada

N

Laura Olivas, Lizbet-

h Ramirez, Angela Coyote y Jessica Rodriguez.
BRONCE:

Empresa
Konexo

Nombre del caso

El valor de tu marka

FEMS€ ‘ k \ -‘
Roman Tena, Cristina Ornelas y Elizabeth Galicia.

CONTACT | Mayo - Junio 2022 L7
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Mejor estrategia de Ventas

Empresa
Grupo Bimbo

Nombre del caso

Grupo Bimbo
Connection Center:
¢Los primeros en
WhatsApp antes de la
pandemia?

Carlos Valero, Giustina Trevisi, Facuo Castro, Andreina Palacio y
Juan Nosti.

.....

Empresa
BanBajio

Nombre del caso

Atiende, desarrollando
el talento que impulsa
las ventas

José de Jesus Gallo, Edgar
Hernadndez, Cecilia Berenice
Aranda.

Daniel Salazar, Aurora Torres, Natalia Isabel <O
Negrete, Karla Paola Hernandez y Leonardo

:BRONCE!

Empresa

Premium Restaurant
Brands

Nombre del caso

Incremento de la
rentabilidad en el
Food Delivery, basado
enuna
mejor experiencia de
nuestros clientes

Leonardo Sanabria, Gerardo Mora, Rodrigo Rueda, Mauricio AIerl'a, Diana
Gonzalez y Eduardo Ortiz.

Mayo - Junio 2022 CONTACT
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Mejor estrategia de Operacion BPS

i

Empresa

Comdata

Nombre del caso

Bela: Una
interaccién
humanizaday
bella

- (] -
Octavio Méndez, Miguel Becerril, Helmi Garcia y Alejandra Pifién.

Empresa
Konexo

Nombre del caso

E-customer centricity,
unlegadoala
excelencia

AN % . Empresa
z\b Corporativo Mufioz

W
Nombre del caso
Eficiencias

Operativas - Asesor
Universal

Héctor Luis Alvarez, Carlos Alberto Hernandez, Edgar Adridn Angeles, César Osvaldo Mufioz
y Oscar Hernandez.

CONTACT | Mayo - Junio 2022 4L9
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Mejor estrategia de Operacién

Empresa
Premium Restaurant

Brands

Nombre del caso

Maximizando el Food
Delivery a través
de un Profit Center
de Experiencias
Memorables

Argeni Garcia, Miguel Sanchez, Mauricio Alegria, Rodrigo Rueda, Edgar Zukerman
y Diana Gonzélez.

Empresa
Salud Digna

Nombre del caso
Call Center Digital

Rodolfo Sandoval, Mireya Reyes, Cindy Tostado, Azalia Nuiiezy Jesus Alejandro / ,
Urias.
I :BRONCE:

Empresa
DHL Express

Nombre del caso

La mejor experiencia
digital con un modelo
estacional para la
regién Bajio del pais

Luis Saturno Chiu, Cindy Navarro, Angélia Flores \ Elihut Alejandro Acosta.
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José Antonio Sanchez.

Wy
=@

Mejor estrategia de
Operacidén Sector Financiero

Empresa
Payclip

W yellow.ai

Nombre del caso

Estrategia de
Operaciones Clip

yellow.ai

| =
i ~eg y |

Carlos Rodriguez, Alejandro Gémez, Marissa Martinez, Viviana Gonzalez y

Empresa
BanBajio

Nombre del caso

Atiende: impulsando
el cambio
incrementando el
negocio

» et o
Carlos Alvarez de la Cadena Togno, Cecilia Berenice Negrete, José de Jesus Gallo, Karla

Paola Hernandez, Edgar Daniel Salazar, Aurora Torres Zamora, Natalia Isabel Hernandez y
Leonardo Aranda.

Empresa
American Express

=====

Nombre del caso

Relationship 360 con
respecto a los clientes

Luis Martinez y Erika Flores.
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PREMIO NACIONAL

Mejor uso de la tecnologia CX BPS

Empresa
Atento México

Nombre del caso

Ari, Virtual Human
Expert

> ; =

P » Julio Zaragoza, Roberto ZUAiga, Enrique Gonzalez, Ernesto edina, Adriana Rome-

roy Elia Santillan.

Empresa
Pentafon

Nombre del caso

Transformacion
tecnolégica aplicada
al modelo de ventas

Empresa
Konecta

Nombre del caso

Recoleccién ahora
mas cerca de ti

Mariano Castanos, Eﬁrique Burbano, Adriana Citlali Raml'rz, Erika Ugarte, Juan
Carlos Martinez, Rosa Elena Sanchez, Leidy Yohana Mufoz y Luis Francisco
Alcantara.
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Mejor uso de la Tecnologia CX

Empresa
Payclip

Nombre del caso

Omnicanalidad y
ClipBot

LB il
Carlos Rodriguez, Viviana Gonzdlez, José Antonio Sanch
Alejandro Gémez.

ORGANIZA

+ 94

i\

S\ b 4 yellowc%ﬁ
| AN

Empresa

Estafeta Mexicana &

)

Nombre del caso

RPA
INDEMNIZACIONES

gE Ingo Babrikowski, Angel Abel Garcia, Gizeth Torres, Kenya Gabriela Garcia, Genoveva Roa
: y Brenda Gualito.

Empresa
Grupo OMNILIFE

Nombre del caso

“Transformando CX a
través de la tecnologia”

Luis Sandoval, Fernando Rocha, Rafael Avila, Guadalupe Alcantara, Shira Leén y Sergio
Sanchez.
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PREMIO NACIONAL

Mejor estrategia CX Omnicanal/Multicanal

Empresa
Coca Cola FEMSA

Nombre del caso

Transformacion Digital
Coca Cola FEMSA

Empresa

DHL Express

Nombre del caso

Hub Digital... Nuestra
Huella Digital DHL

Empresa
Estafeta Mexicana

Nombre del caso

iCX basado en la
Omnicanalidad! 2.0

1 : ; :}: A\ 3 o g
Ingo Babrikowski, Genoveva Roa, Gizeth Torres, Angel Abel Garcia, Gissel
Espinoza y Kenya Gabriela Garcia.
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Empresa
Samsung Electronics
México
Nombre del caso
Sefias que nos unen

:BRONCE!

U ggmi

Samantha Alvarez Del Carmen y Anarde Saracho O “brien.

Empresa
BanBajio

Nombre del caso

Un espacio que
te transporta al
crecimiento

Empresa
Telefénica Movistar
México

Nombre del caso

Proyecto un celular,
un arbol
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PREMIO NACIONAL

Premio Modelo Global CIC

Empresa
Coca Cola FEMSA

Organizacién con el
mas alto puntaje de
todas las organizaciones
certificadas

Empresa
RCI

Organizacién con
mayor crecimiento vs
el afo anterior

Equipo RCI.

Empresa
Distribuidora Modelo

Organizacién con el
mas alto puntaje en
su primera evaluacién
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MEJORES TALENTOS

Mejor Ejecutivo Sector Financiero

American Express Silvana Hernandez Ocafia

American Express José Antonio Torre Lépez

Bronce American Express Marcela Martinez Mata

Mejor Ejecutivo

Atento México Ernestina Carlos Bustos
Farmacias Especializadas Norma Araceli Rangel Rodriguez
Centro de Atencién Telefénica del c fmvetl
Gobierno del Estado de México el e i Rl s

Mejor Coordinador - Supervisor

DHL Express Pamela Deciga Rivera

Teleperformance José Solano Moreno

IKE Victor Manuel Santiago Hernandez

Mejor Coordinador - Supervisor Sector Financiero
| Empresa | Nombre |

American Express Rodolfo Gutiérrez Sdnchez

American Express Francisco Javier De la Torre Cano

BanBajio Beatriz Alejandra Mireles Ramirez

Mejor Gerente

DHL Express Jorge Arriaga Dominguez

Eficasia Diego Ivan Ayala Benitez

ADT Erick Castafieda Mufiiz

Mejor Director

Premium Restaurant Brands Rodrigo Rueda Raigosa

Estafeta Mexicana Genoveva Roa Pimentel

Mejor Director Sector Financiero

BanBajio Carlos Alvarez de la Cadena Togno

CONTACT
FORUM
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PREMIO NACIONAL (J

Mejor Ejecutivo Sector Financiero

BRONCE

!/ ’

Empresa:
American Express

José Antonio Torre Lopez

Empresa:
American Express

Silvana Hernandez Ocafia

Empresa:
American Express

Marcela Martinez Mata

Mejor Ejecutivo

Empresa:
Atento México

Ernestina Carlos Bustos

Empresa:
Farmacias Especializadas

Norma Araceli Rangel Rodriguez

Empresa:
Centro de Atencién Telefénica del
Gobierno del Estado de México

Eduardo Medina Hinojosa
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Mejor Coordinador - Supervisor

BRONCE

Empresa: Empresa: Empresa:
DHL Express Teleperformance IKE
Pamela Deciga Rivera José Solano Moreno Victor Manuel Santiago Hernandez

Mejor Coordinador - Supervisor Sector Financiero

BRONCE

Empresa: Empresa: Empresa:
American Express American Express BanBajio
Rodolfo Gutiérrez Sdnchez Francisco Javier De la Torre Cano Juan Carlos Rivera Gutiérrez en

representacion de
Beatriz Alejandra Mireles Ramirez
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PREMIO NACIONAL s/

BRONCE

Empresa: Epresa: | Empresa:
DHL Express Eficasia ADT
Jorge Arriaga Dominguez Diego Ivan Ayala Benitez Erick Castafieda Muiiiz
Mejor Director Mejor Director Sector
Financiero

yellow.ai
Empresa: Empresa: Empresa:
Premium Restaurant Brands Estafeta Mexicna BanBajio
Rodrigo Rueda Raigosa Genoveva Roa Pimentel Carlos Alvarez de la Cadena Tognho

©)
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Mejor iniciativa - Marca Empleadora
Nombre del Caso

Mejor iniciativa - Atraccion de Talento
Nombre del Caso

Mejor iniciativa / Potencial Humano
Nombre del Caso

Mejor estrategia de Engagement
Empresa Nombre del Caso

CONTACT | Mayo - Junio 2022 I 61
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PREMIO NACIONAL

Mejor iniciativa - Marca Empleadora

Empresa
Atento México

Nombre del caso

Firma Digital,
unpasoala
sostenibilidad

Usiel Viurquis, Lezlie Garcia, Alejandro Fuentes, David Nufiez, Erick Diaz, Dalia
Santiagoy Elia Santillan.

Mejor iniciativa - Atraccidon de Talento

Empresa
American Express

Nombre del caso

Nueva normalidad:
¢Como atraer,
seleccionarydarla
bienvenida al mejor
talento?

Mario Sandoval, Mayra Lépez, Priscilla Bautista y Lucero Luna.

Mayo - Junio 2022 CONTACT
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Empresa
Telvista

Nombre del caso
Fast Track Training

W yellowai
Empresa

w yellowal American Express

Nombre del caso

Develop the Best
Talent

- A ‘ D8N
Francisco De la Torre, Roberto Neri, Lorena Urefia, Ninfa Martinez, Andrés Gonzalez, D >
Diana Ascencio y Héctor Santiago. i :

Empresa
DHL Express

Nombre del caso

Mi ruta de carrera
“Explota tu potencial”

'\
/ |
k'

Luis Saturno Chiu, Melina Gonzalez y Saira Correa.
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PREMIO NACIONAL

Mejor estrategia de Engagement

.....

Empresa
Flex México

Nombre del caso

Centro de
Atencién de
Recursos
Humanos

Marcelo Rodrl'gez, Paola Diazy Salvador Sachez. S

I
fll

Empresa
American Express

Nombre del caso
Todos Somos AMEX

Jeanette Pérez, Berenice Guerrero, Diana Mejia, Nayely Sdnchez, Mariana Cerén,
Myriam Pefia, Javier Cortina y Hugo Cruz.

Empresa
Salud Interactiva

Nombre del caso

Salud Interactiva con
sus colaboradores,
creando una nueva

cultura hacia el
autocuidado

©

Eduardo Crdenas, Fernando Salvatti, Jorge Woolf y Estefani Ruiz.
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MODELO GLOBAL CIC

Reconoce el IMT
a las empresas Certificadas en el
MODELO GLOBAL CIC

El pasado 03 de mayo, en el marco de la ceremonia de entrega del Premio Nacional
de CX & EX 2022, el IMT distinguié a las empresas certificadas en el Modelo Global de
Calidad para la interacciéon con Clientes V2.0 En esta entrega, fueron reconocidas las
organizaciones que concluyeron el proceso de evaluacién y auditoria
del Modelo Global CIC 2021-2022.

esde el 2011, a través de este esquema de
Dcertificacic’m, el IMT ha impulsado las mejo-

res practicas de la industria fomentando la
competitividad, sustentabilidad y un enfoque de CIC
resultados en las organizaciones BPS e Inhouse. La -SSP CABAD PARA LA BTERACCIDN CON CLINTES
implementaciéon del MGCICV2.0, contribuye a pro-
fesionalizar la industria de los Centros de Contacto
bajo un modelo propio que garantice la excelencia
operativa y la competitividad.

Las organizaciones reconocidas este afo fueron:

yellowai  VER

Certificacion de clase mundial: Grupo Nacional Provincial.

Certificacion de su operaciéon por primera vez: Distribuidora
Modelo.
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MODELO GLOBAL CIC

.....

] x V77
I1zzi, por ampliar su alcance al SITE Monterrey y obtener
Clase Mundial.

Uno Contact Center al certificar su operacion por primera vez. Certificacion de Clase Mundial: Pentafon.

66 | Mayo - Junio 2022 CONTACT
FORUM



A

VACU NATE

VIAJ ESS
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Consejo de la Comunicacion
Voz de las Empresas



https://cutt.ly/dJwfyWB

? Tele
perfor
mance

each interaction matters

Descubre la evolucion
del trabajo en casa

Con el modelo Work-at-Home de

Teleperformance, Cloud Campus, contratar,

capacitar y administrar equipos remotos es !
mas simple, rapido y seguro. -

Beneficios:

* Flexibilidad y continuidad del negocio.
= [T13s amigable con el planeta y con la gente.
* Seguridad mejorada.

Ok IEI
Site

iVer video ahora!

Descubre Teleperformance

@ teleperformance.com/en-us/contact-us
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